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RINGKASAN 

 

Pengelolaan service excellence kereta wisata PT Kereta Api Pariwisata dikaji 
melalui tiga aspek utama, yaitu pola layanan, tipe kereta, dan dukungan operasional 
Divisi Luxury Train & Transportation. Kajian ini menggunakan pendekatan 
deskriptif kualitatif dengan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil 
pembahasan menunjukkan bahwa pola Free Independent Traveler (FIT) dan 
Charter memiliki karakteristik layanan yang berbeda. FIT berjalan lebih terjadwal 
mengikuti rangkaian kereta reguler, sedangkan Charter menuntut fleksibilitas lebih 
tinggi karena menyesuaikan kebutuhan rombongan, instansi, maupun korporasi. 
Perbedaan tipe kereta wisata juga berperan sebagai diferensiasi layanan melalui 
fasilitas, desain interior, kapasitas, dan suasana perjalanan yang membentuk 
pengalaman pelanggan. Dukungan operasional Divisi Luxury Train & 

Transportation diwujudkan melalui pengelolaan jadwal Train Attendance Priority, 
dokumen operasional, logistik, administrasi vendor, penyambutan pengguna jasa, 
serta koordinasi keberangkatan. Kendala utama yang ditemukan meliputi 
perubahan mendadak pada layanan Charter, permintaan tambahan menjelang 
keberangkatan, dan sinkronisasi data administrasi operasional. Upaya perbaikan 
diarahkan pada penguatan alur komunikasi, penetapan batas waktu permintaan 
tambahan, serta penggunaan sistem data operasional yang lebih terpusat dan 
terverifikasi. Dengan demikian, service excellence kereta wisata dapat terwujud 
apabila pola layanan, karakteristik tipe kereta, dan dukungan operasional dikelola 
secara terpadu, responsif, dan konsisten. 
 
Kata kunci: service excellence, kereta wisata, pola layanan, tipe kereta, dukungan 
operasional, Luxury Train & Transportation.  
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